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Ouvidoria

CRAGO

A Ouvidoria € um canal essencial de comunicacao,
promovendo o dialogo entre as organizacdes e o
publico com o objetivo de garantir a qualidade dos
servicos prestados e a satisfacao dos usuarios.

Além disso, a Ouvidoria se consolida como um
instrumento indispensavel na construcao de
relacoes sodlidas e transparentes, demonstrando o
compromisso continuo com a melhoria dos

processos e com as necessidades de quem utiliza
seus servicos.

PAGINA 03



O que é a Ouvidoria?

A Ouvidoria, € o principal canal para reclamacg¢des nao solucionadas
pelos outros setores de atendimento. Portanto, a procura pela
Ouvidoria € mais adequado quando se sentir lesado por falta de
atendimento adequado ou tiver duvida da correcao dos atos
relativos a solucao proferida pelos setores.

Qual é a finalidade da Ouvidoria?

A Ouvidoria tem a finalidade de encaminhar registros sobre
assuntos pertinentes ao Conselho Regional de Administragcdo de
Goids nos quais os tramites normais ndo resolveram como:
reclamacgodes, sugestdes, elogios, criticas, entre outros. Amplia os
canais de participagcdo da categoria, para melhorar a qualidade
dos servigcos prestados pelo CRAGO.

Conheca a
Ouvidoria do

Qual é o papel do Ouvidor?

O Ouvidor defende os direitos e os interesses do cidaddo dentro
do CRAGO. Recebe, avalia e encaminha as demandas, buscando
solugcbes, observando rigorosamente, as determinagdes legais
relativas ao sigilo dos usudrios.

CRAGO

Qual é o processo de atuagdo da Ouvidoria?

* Receber e analisar as informacdes.

Identificar e constatar sua pertinéncia.

Localizar a Grea competente.

Comunicar a existéncia do problema e requisitar

esclarecimentos e solugdes, o mais breve possivel.

* Informar ao usudrio a solugcdo adotada.

* Verificar se o processo de prestagcdo do servico foi
devidamente aprimorado.

* Prestar todas as informacgdes as instdncias superiores.
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Responsaveis pela

Ouvidoria do CRAGO

D &G

Adm? Keide Sousa da Silva Thayanne Dourado Lima Zenuzia Alves Pereira
Ouvidora Efetiva Ouvidora Suplente Ouvidora Suplente
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RELATORIO Neste relatério, apresentamos uma visao geral das
AN UAL 2024 atividades realizadas pela Ouvidoria do Conselho Regional

de Administracao de Goias (CRAGO) ao longo do ano de

OUVIDORIA 2.

Ao longo do relatodrio, sera examinado o registro de todas
as manifestacoes recebidas pelo sistema durante o referido
periodo. Ao final, serd realizada uma analise criteriosa e
uma filtragem das demandas que se enquadram na
competéncia da Ouvidoria.

A Ouvidoria exerce um papel essencial na promocao do
didlogo, da transparéncia e da melhoria continua dos
servicos oferecidos pela instituicdo. Durante este periodo,

concentramos esforcos em receber, analisar e solucionar,
com a maxima agilidade possivel, as manifestagcoes dos
usuarios, visando a sua satisfacao e ao atendimento eficaz
de suas demandas.




Principais Atividades

Ao longo do ano de 2024, a Ouvidoria do Conselho Regional de
Administracdo de Goids (CRAGO) destacou-se pelo compromisso em
fortalecer a comunicacdo entre a instituicdo e o publico, consolidando-se
como um pilar essencial para o aprimoramento da qualidade dos servigos
prestados. Reconhecendo a importdncia do feedback dos usudrios, o CRAGO
tem investido continuamente na melhoria de seus canadis de acesso e na
agilidade das respostas, assegurando um processo eficiente de
recebimento, andlise e solugcdo das manifestagdes.

Em conformidade com a Resolugcéo Normativa CFA n° 476, de 03 de fevereiro
de 2016, este relatério detalha as agdes desenvolvidas pela Ouvidoria ao
longo do periodo, reafirmando o compromisso do CRAGO em atender ds
demandas da comunidade de forma eficiente e satisfatoria.

Durante o ano de 2024, a Ouvidoria do CRAGO recebeu um total de 49
manifestacdes, evidenciando o envolvimento ativo da comunidade. Essas
interacbdes diversificadas trouxeram valiosas oportunidades para o
aprimoramento dos servigos prestados, reforcando o compromisso da
instituicdo com a transparéncia e a superacdo das expectativas. A seguir,
apresentamos a andlise detalhada do levantamento de dados.

PAGINA 07



—

Jan/24

Fev/24

REGISTRO POR

CATEGORIA

No total, foram registradas 15 interagdes relacionadas a reclamacodes,
representando 30,61% do volume total de manifestacdes. Assim como, as
solicitagcdes que também somaram 15 protocolos, enquanto a categoria de
informacgdes contabilizou 14 manifestacdes, equivalentes a 28,57%.

Essa diversidade de interacdes reforca a relevancia da Ouvidoria como um canal
estratégico para atender as diferentes demandas da sociedade, destacando seu
compromisso continuo em aprimorar a qualidade dos servicos e fortalecer o
vinculo entre o CRAGO e a sociedade.

Dentncia [j Elogio [} Reclamagdo Informacgdo Sugestdo Solicitacdo

Mar/24

Abr/[24

Mai/24

Jun/24  Julf24  Agos[24 Set/24  Out/24 Nov/24  Dez/24
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DESTAQUES

Por categoria comporativo 2023 - 2024

Aumentode
6,67% nas
/ 27 Reclamacdes Solicitagoes
—>14 Solicitacgoes Aumento de
\ > Dendnci 6,67% nas
enuncias 7o N¢
Denuncias

15 Reclamacoes _
/ Reducéiode
-

15 Solicitacoes 44 44% nas
[ 4
\ 3 Denuncias REC'CII‘“CI?GES
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As manifestagdes foram registradas por administradores, tecnélogos e pelo publico
em geral, abrangendo uma ampla gama de temas e demandas. Entre as areas mais
demandadas, o setor de Registro liderou com 13 manifestacdes, correspondendo a

vy
AREAS 26,53% do total. Em seguida, as questdoes relacionadas ao setor financeiro foram
destacadas em 6 manifestacgdes, representando 12,24%.
Por fim, assuntos diversos somaram 24 manifestagdes, o que equivale a 48,98% do
! total. Essa distribuicao reforca o papel estratégico da Ouvidoria em atender a

diferentes publicos e demandas, contribuindo para o aprimoramento dos servigos
prestados pelo CRAGO.

B Registro [ Financeiro [ Fiscalizagéo Administragéo Outros Assuntos Reg iStro Fiscq Iizq gdo

26,53% 8,16%

Diversos

FInanceiro ASSUNtOS

Jan/24  Fev[24 Mar/24 Abr/24 Maif24 Jun[24 Jul/24 Agos/24 Set/24 Out/24 Nov/24 Dez/[24
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Perfil do
Solicitante

Em 2024, a maioria das manifestacodes
recebidas pela Ouvidoria do CRAGO teve
como origem o) publico masculino.
Aproximadamente 53,06% das manifestacdes
foram registradas por homens, enquanto
46,94% foram feitas por mulheres. Essa
predominancia masculina reflete a
composicao do publico que procurou a
Ouvidoria ao longo do ano.

E fundamental destacar que a Ouvidoria do
CRAGO se compromete a acolher e tratar
todas as manifestacdes de maneira imparcial,
independentemente do género do
manifestante. Todos o0s usuarios sao
atendidos com a mesma dedicagao, sempre
em conformidade com os principios de sigilo,
transparéncia e resolucao eficaz das
demandas, mantendo-se aberta para receber
novas manifestacodes.
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Ana I ise ) Demandas por thegoria
° Reducdo dos protocolos apos

com pa ratlvq andlise de cada manifestagdo 5 S202 W20

2023 e 2024

Em comparagdo ao periodo anterior, I I
B __. e

15

nota-se um aumento expressivo no

o1

interesse do publico em estabelecer 2023
contato com o Conselho Regional de
Administrdgﬁo de GOiéS (CRAGO) o Reclamagéo Denuncia Elogio Informagdo Sugestdo Solicitagdo

Essa interagcdo crescente com a
Ouvidoria reflete um indicativo positivo

da confianca da sociedade na .COmPGFGtiVO qe O ano de 2024, em particular, evidenciou um

competéncia do Conselho em tratar de qufeStqgées do Sistema aumento significativo nos pedidos de

ques@es ) importantes elelfe a o | |am informacdo e solicitagdes, refletindo uma

administragao. 60M busca maior por esclarecimentos e servigos

50M oferecidos pelo CRAGO. Em contrapartida,

4A0M observou-se uma reducdo nas reclamacgoes,

O 30M O que pode ser visto como um reflexo do

6 O 87 /o 20M continuo aprimoramento dos processos e da

Reducao de protoco,Ios comparado ao ano 2023 1OM confianga do pudblico na atuagdo da
oM instituicdo.
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Demandas de Outro Canal Manifestacses de
Protocoladas na Ouvidoria outros canais

A crescente procura pelos servicos da Ouvidoria do Conselho
Regional de Administracdo de Goids (CRAGO) em 2024 pode ser
amplamente atribuida a preferéncia dos usudrios por esse canal em
detrimento do ‘Fale Conosco’. Observa-se que cerca de 71,43% dos
protocolos realizados na Ouvidoria ndo se enquadram na finalidade
especifica desse canal, o que sugere uma tendéncia por parte do
publico em optar pela Ouvidoria como meio principal de comunicacdo,
ainda que as manifestacdes apresentadas ndo correspondam,
necessariamente, a questdées diretamente relacionadas ds suas

atribuigoes. Manifestagbes da

Ademais, & relevante destacar que o aumento no volume de OUVIdOfIQ
demandas recebidas pela Ouvidoria ao longo de 2024 englobou uma
ampla variedade de protocolos, incluindo sugestdes, elogios,
denuncias, reclamacgdes, solicitagcdes, pedidos de informacdes e
esclarecimento de duavidas. Essa diversidade evidencia o cardater
abrangente da interagdo entre o publico e o CRAGO, refletindo a
multiplicidade de questbes e preocupacdes que os usudrios buscam
enderecar por meio desse canal de comunicacdo. 6 0 o
A andlise comparativa dos dados reforca a necessidade de um ,87 /0
aprimoramento continuo nos servicos prestados e de uma resposta Reducao dos protocolos comparado ao ano 2023
cada vez mais eficiente e assertiva as demandas apresentadas. Esse
cendrio sublinha o papel estratégico da Ouvidoria em identificar

oportunidades de melhoria, fortalecer o didlogo institucional e
consolidar a confian¢ca do publico na atuagcdo do CRAGO.
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Tratativas da

Ouvidoria

Cada manifestacao foi analisada com atencao aos detalhes
fornecidos pelos usuarios, garantindo um tratamento
individualizado e cuidadoso. Apds essa avaliagcao, as demandas
foram encaminhadas aos setores competentes do CRAGO para
analise e resolucao.

Sempre que necessario, a Ouvidoria desempenhou um papel
mediador em situacoes de conflito, buscando conciliar as partes
envolvidas e propor solucoes equilibradas. Em parceria com os
setores responsaveis, foram adotadas medidas concretas para
atender as demandas dentro dos prazos estipulados,
assegurando agilidade e eficiéncia no processo. Essa atuacao
reforca o compromisso da Ouvidoria e do CRAGO em responder
de forma proativa e eficaz as necessidades da comunidade.

A transparéncia e a dedicacao na resolucao das demandas
seguem como principios norteadores das atividades da
Ouvidoria, fortalecendo a confian¢ca do publico na atuacao do
Conselho.
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CONCLUSAO

Ao longo do ano de 2024, a Ouvidoria do Conselho Regional de Administracao de Goias (CRAGO) desempenhou
um papel estratégico e essencial, consolidando-se como um canal eficiente de comunicacao entre a instituicdo e a
sociedade. Por meio de sua atuacao diligente, buscou aprimorar continuamente os servigcos ofertados, atendendo
de forma assertiva e célere as demandas apresentadas pelos usuarios. Os resultados alcancados refletem o
compromisso inegociavel da Ouvidoria com a exceléncia e evidenciam sua relevancia como um pilar central no
fortalecimento da relagcao entre o CRAGO e a comunidade.

Neste contexto, manifestamos nossa profunda gratidao pela confian¢ca depositada por todos os cidadaos que
utilizaram os servicos da Ouvidoria ao longo do periodo. Esse engajamento é vital para o desenvolvimento de
praticas cada vez mais eficientes e transparentes, que assegurem a qualidade dos servicos oferecidos. A
participacao ativa dos usuarios nao apenas enriquece o dialogo institucional, mas também contribui diretamente
para a identificacdao de melhorias e para a construgcao de um ambiente organizacional mais receptivo e inovador.

Reafirmamos nosso compromisso em atender, com responsabilidade e dedicacao, as expectativas da sociedade,
promovendo um espaco que valorize a transparéncia, o respeito e a busca constante pela exceléncia. A Ouvidoria
permanecera como um instrumento indispensavel para fortalecer a comunicagao, propor solucoes efetivas e
garantir a satisfacao plena dos que confiam no trabalho do CRAGO. Seguiremos empenhados em consolidar um
padriao de atendimento que atenda as necessidades da comunidade e contribua para o desenvolvimento
sustentavel da administracao.

Adm. Samuel Albernaz
Presidente
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